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ABSTRAK 

PENGARUH TRUST IN BRAND TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 

PADA STARBUCKS COFFEE KAMBANG IWAK PALEMBANG 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh dimensi trust in brand 

terhadap loyalitas pelanggan pada Starbucks Coffee Kambang Iwak Palembang. 

metode pengambilan sampel yang digunakan pada penelitian ini menggunakan 

metode non probabilitas dengan jumlah sampel 100 orang responden masyarakat kota 

Palembang. Teknik pengumpulan data penelitian ini menggunakan instrumen 

penelitian yang berupa kuesioner. Data penelitian ini diolah dengan SPSS versi 26.0. 

Dari hasil yang didapatkan pada penelitian ini menunjukkan bahwa dimensi trust in 

brand secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Starbucks Coffee Kambang Iwak Palembang. Dimensi brand 

characteristic secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

pada Starbucks Coffee Kambang Iwak Palembang. Sedangkan dimensi company 

characteristic dan  consumer-brand characteristic secara parsial memiliki pengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Starbucks Coffee Kambang Iwak 

Palembang. 

 Kata kunci : Dimensi trust in brand, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

THE EFFECT OF TRUST IN BRAND ON CUSTOMER LOYALTY IN 

STARBUCKS COFFEE KAMBANG IWAK PALEMBANG 

This study aims to determine how the influence of the trust in brand dimension on 

customer loyalty at Starbucks Coffee Kambang Iwak Palembang. The sampling 

method used in this study uses a non-probability method with a sample of 100 

respondents from the people of Palembang city. The data collection technique in this 

study used a research instrument in the form of a questionnaire. The research data 

was processed with SPSS version 26.0. The results obtained in this study indicate that 

the dimensions of trust in brand simultaneously have a significant influence on 

customer loyalty at Starbucks Coffee Kambang Iwak Palembang. The dimension of 

brand characteristic partially has no significant effect on customer loyalty at 

Starbucks Coffee Kambang Iwak Palembang. While the dimensions of company 

characteristic and consumer-brand characteristic partially have a significant 

influence on customer loyalty at Starbucks Coffee Kambang Iwak Palembang. 

Keywords: Dimensions of trust in brand, Customer Loyalty 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Pertumbuhan ekonomi merupakan salah satu faktor yang menjadi 

perhatian pada suatu negara. Pertumbuhan ekonomi Indonesia saat ini terus 

berkembang dan menunjukkan angka perbaikan dalam meningkatkan 

pendapatan atau devisa negara. Salah satu sektor tersebut adalah pariwisata 

yang saat ini telah berkembang dan menjadi salah satu industri terbesar bagi 

pertumbuhan ekonomi di Indonesia, ini dapat dilihat dari meningkatnya 

perkembangan jumlah kunjungan wisatawan nusantara maupun manca 

negara (Anggita P.Y, 2019). 

Sektor pariwisata dapat diartikan sebagai sekumpulan bidang yang 

menghasilkan jasa ataupun barang yang dibutuhkan oleh mereka yang 

melakukan perjalanan wisata. Pariwisata memiliki beberapa aspek atau jenis 

yang dapat dikategorikan didalamnya yaitu restoran, penginapan, pelayanan 

perjalanan, transportasi, pengembangan daerah tujuan wisata, fasilitas 

rekreasi, dan atraksi wisata (Wikipedia, 2019). 

Di Indonesia terdapat beberapa kegiatan di industri pariwisata, seperti 

wisata alam, wisata belanja, wisata budaya dan sejarah, wisata keagamaan, 

dan wisata kuliner. Wisata kuliner merupakan wisata yang banyak diminati 

turis domestik ataupun internasional, karena setiap daerah memiliki khas 

kulinernya masing-masing. Salah satu contoh wisata kuliner adalah kopi.  

Dibawah ini merupakan data produksi kopi di Indonesia pada tahun 

2015-2020 yang dapat dilihat pada gambar 1.1 . 
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Gambar 1.1 Data Produksi Kopi di Indonesia pada tahun  2015-2020 

 

Sumber : (lokadata, 2020) 

Produksi kopi di Indonesia pada tahun 2020 yakni sebesar 773,4 ribu 

ton. Sementara pada tahun 2019 yakni 761 ribu ton atau naik sebesar 0,65% 

dibandingkan tahun sebelumnya. Produksi kopi di Indonesia terus 

meningkat sejak tahun 2015. Meningkatnya produksi kopi di Indonesia 

menjadikan Indonesia sebagai salah satu negara penghasil kopi terbesar di 

dunia.  

Indonesia merupakan negara penghasil kopi terbesar ke-empat di 

dunia, letak geografis beserta iklim di Indonesia membuat negara Indonesia 

menjadi produsen biji kopi robusta terbesar ke-tiga di Dunia. Total produksi 

yang dihasilkan di Indonesia pada tahun 2019-2020 termasuk kopi robusta 

dan arabika, mencapai 10,7 Juta karung. Biji kopi yang telah di produksi 

akan melewati proses pengeringan terlebih dahulu agar tahan lama dan siap 

diolah (Shodiq, 2020) 

Biji kopi yang sudah di keringkan, lalu dilakukan pengemasan untuk 

dikirim ke kedai kopi atau coffee shop agar masyarakat dapat 

mengkonsumsinya. Selain menjadi tempat berkumpul orang-orang dengan 
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latar belakang yang berbeda, Kedai kopi juga sering digunakan untuk 

kepentingan lain seperti melakukan rapat, wawancara maupun urusan 

pekerjaan lainnya. 

Pada saat ini masyarakat sangat disibukkan dengan kegiatan-kegiatan 

luar seperti bekerja, dan kesibukan yang menyita banyak waktu luang dan 

membutuhkan tempat untuk bersosialisasi bersama teman. Melihat 

fenomena sosial itu, usaha-usaha seperti kedai kopi pun semakin marak 

bermunculan di kota-kota yang memiliki tingkat kesibukan yang tinggi. 

Tujuan didirikan kedai kopi sendiri awalnya adalah untuk menciptakan 

tempat bersosialisasi ditengah hiruk pikuknya kesibukan, Tetapi semakin 

berjalannya waktu kedai kopi kian menjadi gaya hidup anak muda pada 

masyarakat perkotaan. 

Berdasarkan data yang di peroleh dari Kementrian Pertanian, 

Konsumsi Kopi Domestik di Indonesia terus meningkat selama 5 tahun 

terakhir (Periode 2016-2021). Data tersebut disajikan pada Gambar 1.2. 

Gambar 1.2 Data Konsumsi Kopi di Indonesia 5 Tahun terakhir 

 

Sumber : (Kementrian Pertanian, 2021) 
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Berdasarkan Pusat Data dan Sistem Informasi Pertanian Kementerian 

Pertanian konsumsi kopi nasional pada 2016 mencapai sekitar 250 ribu ton 

dan tumbuh 10,54% menjadi 276 ribu ton. Konsumsi kopi Indonesia 

sepanjang periode 2016-2021 diprediksi tumbuh rata-rata 8,22%/tahun. Pada 

2021, pasokan kopi diprediksi mencapai 795 ribu ton dengan konsumsi 370 

ribu ton, sehingga terjadi surplus 425 ribu ton.  

Berdasarkan data diatas, terbukti bahwa pada saat ini masyaratkat 

meningkatkan konsumsi kopi. Seiring meningkatnya konsumsi kopi pada 

masyarakat, pengusaha mengembangkan usahanya agar lebih menarik daya 

minat masyarakat terhadap kopi. Masyarakat dapat memilih kedai kopi atau 

coffee shop mana yang ia percaya untuk menghasilkan sebuah loyalitas atau 

kesetiaan pelanggan terhadap kedai kopi tersebut. 

Menurut Lau and Lee (1999) pada  (Arlan, 2006) berpendapat bahwa 

aspek kepercayaan seorang pelanggan kepada sebuah merek merupakan 

faktor penting untuk menciptakan kesetiaan pelanggan pada suatu merek. 

Dapat diartikan kepercayaan pada suatu merek sebagai kesediaan pelanggan 

untuk percaya pada suatu brand dalam kondisi bahwa adanya resiko karena 

ekspektasi kepada sebuah brand yang dipercaya akan memberikan hasil 

yang positif.  

Menurut Lau and Lee (1999) yang dikutip pada penelitian yang 

dilakukan oleh (Arlan, 2006), brand characteristic, company characteristic, 

dan consumer-brand characteristic merupakan indikator penting sebuah 

kepercayaan pelanggan pada merek, yang pada akhirnya akan mengarah 

pada loyalitas pelanggan pada merek tersebut. 

https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2017/07/03/berapa-konsumsi-kopi-indonesia
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Brand characteristic merupakan salah satu faktor yang penting dalam 

meyakinkan seorang pelanggan dalam mempercayai sebuah merek. 

Karakteristik merek dibentuk melalui beberapa bagian seperti brand 

competence, brand reputation, dan brand predictability.  

Company characteristic merupakan bagian dari hal penting dalam 

keyakinan seorang pelanggan terhadap sebuah perusahaan bahwa 

perusahaan yang diyakinni tersebut memiliki integritas yang bagus, dan 

memiliki reputasi perusahaan yang baik. Ketika pelanggan mengetahui hal 

tersebut, maka dapat mempengaruhi penilaiannya kepada sebuah merek atau 

logo perusahaan. 

Consumer-brand characteristic merupakan dua kelompok yang akan 

memberikan sebuah pengaruh. Consumer-brand characteristic ini meliputi 

kemiripan antara konsep emosional dengan kepribadian merek dapat 

diartikan bahwa produk tersebut dapat diterima dan diingat oleh pelanggan, 

kesukaan terhadap merek dapat diartikan bagaimana sebuah kelompok dapat 

menunjukkan kesukaannya pada merek, dan pengalaman terhadap sebuah 

merek. 

Starbucks Corporation merupakan perusahaan kopi dan jaringan kedai 

kopi global asal Amerika Serikat yang berkantor pusat di Seattle, 

Washington sejak 30 Maret 1971. Starbucks memiliki 20.336 kedai yang 

berada di 61 negara, di Amerika Serikat terdapat 13.123 kedai, di Kanada 

terdapat 1.299 kedai, di Jepang terdapat 977 kedai, di Britania Raya terdapat 

793 kedai, di Cina terdapat 732 kedai, di Korea Selatan terdapat 473 kedai, 

di Meksiko terdapat 363 kedai, di Taiwan terdapat 282 kedai, di Filipina 
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terdapat 204 kedai, di Thailand terdapat 164 kedai, dan di Indonesia terdapat 

326 kedai. (wikipedia, 2021) 

Pada awalnya Starbucks di Seatlle, Amerika Serikat sebagai 

pemanggang dan pengecer biji kopi setempat, namun Starbucks meluas 

dengan cepat. Pada tahun 1990-an, Starbucks membuka kedai baru setiap 

hari kerja, satu tahap yang dilanjutkan sampai tahun 2000-an. Kedai 

pertama yang dibuka di luar Amerika serikat atau Kanada dibuka pada 

pertengahan 1990-an. Perusahaan ini membuka 900 kedai baru di luar 

Amerika Serikat pada tahun 2009. Dan telah menutup 300 kedai di Amerika 

Serikat sejak 2008. (wikipedia, 2021)  

Di Indonesia Starbucks membuka cabangnya pertama kali di Plaza 

Indonesia pada 17 Mei 2002. Dengan perkembangannya, sampai saat ini 

Starbucks Coffee memiliki 326 cabang di seluruh Indonesia. Starbucks di 

Indonesia di kelola oleh PT Mitra Adiperkasa Tbk (disingkat MAP). 

Starbucks Coffee berhasil mengembangkan gerainya dengan membuka gerai 

di kota-kota besar, salah satunya di Kota Palembang, Sumatera Selatan. 

Starbucks Coffee Palembang Indah Mall merupakan outlet Starbucks 

yang pertama kali didirikan di Kota Palembang pada tahun 2012, 

Pengaruhnya dalam Trust in Brand Starbucks memberikan kualitas kopi 

terbaik, sehingga Starbucks pun dapat bersaing dengan coffee shop lainnya 

seperti Excelso, J.co, Maxx Coffee, Kopi Kenangan, Janji Jiwa,  Dunkin 

Donuts, dan lainnya. Dapat dilihat pada tabel 1.1 dibawah ini. 
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Tabel 1.1 Data kedai kopi di Palembang 

NO Nama Kafe Jumlah Kedai 

1. Starbucks Coffee 5 

2. Excelso 2 

3. J.co 6 

4. Maxx Coffee 1 

5. Kopi Kenagan 10 

6. Janji Jiwa 3 

7. Dunkin Donuts 2 

8. Newton Kopitiam 2 

9. Tanamera 1 

 Sumber : Google (2021) 

Pada data tabel 1.1 kedai kopi dikelompokkan berdasarkan coffee shop 

yang setara dengan Starbucks Coffee. Maka dari itu terdapat 9 coffee shop 

di Palembang yang setara dengan Starbucks Coffee. Dengan data Starbucks 

Coffee memiliki 5 cabang, Excelso Coffee memiliki 2 cabang, J.co 

memiliki 6 cabang, Maxx Coffee memiliki 1 cabang, Kopi kenangan 

memiliki 10 cabang, Janji jiwa memiliki 3 cabang, Dunkin Donuts memiliki 

2 cabang, Newton Kopitiam memiliki 2 cabang, dan Tanamera Coffee 

memiliki 1 cabang. Pada bulan september tahun 2020, starbucks coffee 

membuka gerai baru di kawasan taman kambang iwak, Kota Palembang. 

Taman wisata Kambang Iwak Besak merupakan salah satu 

peninggalan kompeni belanda di Kota Palembang. Taman ini dibuat pada 

saat jaman Belanda diperuntukkan untuk warga Belanda yang bermukim di 

sekitar taman tersebut sebagai sarana rekreasi keluarga, dengan adanya 

tempat ruang hijau terbuka ditengah Kota Palembang menjadikan taman 

wisata Kambang Iwak menjadi salah satu tempat strategis di Kota 
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Palembang. Dengan ini Starbucks Coffee membuka gerai di Kambang Iwak 

dikarenakan tempatnya strategis. (Dinas Komunikasi dan Informatika, 

2018) 

Dengan dibukanya gerai baru di kawasan taman Kambang Iwak pada 

bulan September tahun 2020, diharapkan pelanggan dapat menjadi lebih 

mudah untuk mengunjungi Starbucks Coffee. Starbucks Coffee juga jarang 

mengalami komplain dari pelanggan, karena selalu memberikan pelayanan 

terbaik. Pada saat pelanggan memesan salah satu produk, maka pelanggan 

tidak harus lama menunggu untuk mendapatkan produk tersebut. Seiring 

dengan berjalannya waktu Starbucks menjadi tempat yang digunakan oleh 

pelanggannya untuk mengerjakan tugas atau pun hanya sekedar nongkrong 

dengan teman dan memiliki kualitas produk yang terbaik. 

Starbucks juga menarik pelanggan baru tidak hanya dengan kualitas, 

namun juga  dengan varian rasa yang disukai oleh pelanggan. Selain itu 

Starbucks memberikan tambahan minuman non-coffee seperti smoothie, 

dan teh. Sehingga membuat opini seorang pelanggan tidak hanya menjual 

kopi, agar dapat menarik minat masyarakat menengah keatas.  

Pada saat starbucks membuka gerai di kawasan Taman Kambang 

Iwak pada bulan september 2020, virus covid-19 masih berlangsung dan 

Starbucks Coffee Kambang Iwak Palembang tetap ramai pengunjung 

dengan protokol kesehatan yang telah ditetapkan. Namun, beberapa bulan 

sebelum Starbucks Coffee membuka salah satu gerai baru di Kota 

Palembang, salah satu pegawai Starbucks di Jakarta membuat masalah 

dengan melecehkan salah satu pelanggannya melalui cctv dan dengan ini 
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seharusnya Starbucks Coffee mengalami hilang kepercayaan terhadap 

mereknya dari pelanggannya, tetapi yang terjadi adalah Starbucks Coffee 

tetap ramai walaupun terdapat masalah diatas dan kondisi covid-19 yang 

belum membaik. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Trust In Brand Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pada Starbucks Coffee Kambang Iwak  Palembang”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, permasalahan pada penelitian yang 

akan dilakukan dapat dirumuskan, yaitu : 

1. Apakah secara simultan trust in brand berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan? 

2. Apakah secara parsial brand characteristic berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan? 

3. Apakah secara parsial company characteristic berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan? 

4. Apakah secara parsial consumer-brand characteristic berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka terdapat tujuan penelitian yang 

ingin dicapai pada penelitian yang akan dilakukan, yaitu : 

1. Untuk menganalisa pengaruh yang ditimbulkan trust in brand 

terhadap loyalitas pelanggan. 
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2. Untuk mengetahui pengaruh brand characteristic terhadap loyalitas 

pelanggan. 

3. Untuk mengetahui pengaruh company characteristic terhadap 

loyalitas pelanggan. 

4. Untuk mengetahui pengaruh consumer-brand characteristic 

terhadap loyalitas pelanggan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

1.4.1.1 Bagi Perusahaan 

Penelitian yang akan dilakukan diharapkan akan memberikan timbal 

balik kepada pihak Starbucks Coffee, terutama pada Starbucks Coffee 

Kambang Iwak, Kota Palembang untuk mengetahui pengaruh trust in 

brand terhadap loyalitas Pelanggan Starbucks Coffee Kambang Iwak, Kota 

Palembang. Dan agar mengetahui strategi apa yang dikembangkan agar 

dapat meningkatkan loyalitas pelanggan Starbucks Coffee Kambang Iwak, 

Kota Palembang. 

1.4.1.2 Bagi Akademis 

Penelitian yang akan dilakukan, diharapkan dapat dijadikan sebuah 

referensi untuk penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan penelitian 

ini.   
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